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ASOCIACIÓN DE USUARIOS DEL ACUEDUCTO COMUNITARIO AGUAS
CALIENTES (AUACACT) DEL BARRIO MOCHUELO BAJO”
Harold Iván Peña Sánchez, Jenner Stephen Prieto Cuesta
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RESUMEN

El presente trabajo de investigación planteo como objetivo principal diseñar una
propuesta de mejoramiento administrativo para la Asociación de usuarios del
acueducto comunitario Aguas Calientes (AUACACT) del barrio Mochuelo Bajo, que
permita diseñar un plan estratégico administrativo al Cuerpo Directivo y de Control,
el cual utiliza como herramienta de trabajo principal La cadena de Valor soportada
por los instrumentos de diagnóstico DOFA y PEST; para proponer un plan de
mejoramiento basado en la Matriz DOFA, un Boletín informativo, un formato PQR,
un Formato de facturación, y la Reestructuración del esquema organizacional del
acueducto.
Palabras clave. Cadena de Valor, Diagnostico Administrativo, Planes de
Mejoramiento.
ABSTRACT
The present work of investigation It´s consider as principal aim design a proposal for
management improvement to the users association of Acueducto Comunitario Aguas
Calientes Del Barrio Mochuelo Bajo Localidad de Ciudad Bolivar, which allows to
design a strategic administrative plan to the Managerial Body and Control, which
uses as tool of principal work The chain of Value supported by the instruments of
diagnostic DOFA and PEST; to propose a plan of improvement based on the
Counterfoil DOFA, an informative newsletter, a format PQR, a billing form, and the
Restructuring of the scheme organizational of the aqueduct.
Key words. Chain of Value, Administrative Diagnostic, Plans of Improvement
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Introducción
Durante la existencia de la Asociación de Usuarios del Acueducto Comunitario Aguas
Calientes (AUACACT) Del Barrio Mochuelo Bajo de la localidad de Ciudad Bolívar, la
gestión administrativa realizada por los miembros de las juntas anteriores, se ha
caracterizado por fallas en cuanto a la pérdida de cartera, falta de planeación estratégica,
malos manejos de los recursos y deficiencias en la prestación del servicio; dado este
panorama, se evidencia la importancia de generar un diagnóstico administrativo de la
asociación, en aras de identificar fallas y oportunidades de mejora en cada una de sus
áreas, que potencialicen su recurso físico, humano y tecnológico para la prestación de un
buen servicio.
La comunidad de Mochuelo Bajo ha contado con un acueducto comunal desde
hace 10 años aproximadamente, este ha tenido que enfrentar manejos administrativos
deficientes, los cuales se han destacado por un detrimento en el patrimonio, uso indebido
de los recursos obtenidos y una administración empírica. De acuerdo con Alvarado y
Londoño (2010), “esto ha ocasionado a que casi se cierre el acueducto por parte de la
superintendencia de servicios públicos”, para evitar que en la administración actual
sucedan inconvenientes de tipo administrativo, se analizó el proceso administrativo de la
asociación actual, tomando como ejemplo el diagnóstico realizado en los comedores
comunitarios de la localidad de Fontibón por Forigua y Villalba (2009)
Dentro del proyecto, se desarrollaran tres enfoques particulares, tales como
administrativos, sociales y ambientales. En el diagnostico administrativo se toma como
punto de referencia el diseñado por Matallana y Valbuena (2009), donde se busca
establecer las posibles debilidades y fortalezas que la empresa posee con respecto a su
entorno (amenazas y oportunidades), generando cuadros diagnostico que permitan
establecer planes de mejora.
En el enfoque social se busca plantear un esquema de relacionamiento comercial,
basado en el sistema de cadena de valor, el cual permite describir la importancia del
servicio prestado frente al recurso del agua; y por último el enfoque ambiental lleva a
identificar la posición de la asociación frente a los organismos ambientales, de control y
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los minifundios que limitan con la cuenca hidrográfica de la cual se abastece el
acueducto.
Tema
Diagnóstico Administrativo.
Línea de Investigación
Gestión, Administración y Organizaciones

Planteamiento del Problema
Debido a la importancia que tiene el agua como recurso vital para el ser humano, la
importancia que tiene el sistema de acueducto para una comunidad, la cercanía que tiene
con la vivienda de uno de los integrantes del grupo investigador en el barrio mochuelo
bajo de la localidad de Ciudad Bolívar y por los problemas que el acueducto tuvo que
sortear con las administraciones anteriores, tales como la fuga de capital, mala utilización
de los recursos, la falta de información y cercanía con la comunidad, entre otros, que
llevaron a su liquidación inicial y posteriormente a la creación de una nueva asociación;
se optó por trabajar la problemática socio económica del acueducto con un enfoque
administrativo entorno al acueducto comunal de la población objeto de estudio, una obra
civil, fundada en el año 2001 por 400 usuarios aproximadamente, con el objetivo de
proveerles el servicio de agua potable encausando la cuenca del Nacedero de “Aguas
calientes” y el nacedero “los Ajos”.
Dada la relación que tiene el acueducto con los investigadores, se cuestiona sobre las
principales falencias que presenta la asociación de usuarios del Acueducto Comunitario
Aguas Calientes Del Barrio Mochuelo Bajo, así como la imagen que tiene el acueducto
frente a la comunidad, debido a los problemas de corrupción, robo, administración
improvisada y una pésima reputación en el proceso de liquidación de la primera
administración, esto, sumado a la falta de un modelo administrativo científico, que
permita establecer los Objetivos, Metas y posteriormente los roles, cargos, funciones e
identifique plenamente la línea de mando dentro del acueducto.
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La suma de los aspectos señalados anteriormente, origina que la asociación no cuente
con las herramientas administrativas necesarias para tomar decisiones acertadas, llevando
a que en el corto plazo no existan procesos innovadores dentro del acueducto, que
permitan brindar un mejor servicio y por tanto se aumente el nivel de insatisfacción de los
usuarios. En el largo plazo generará que la comunidad no apoye el aumento de precios y
se genere rechazo hacia la asociación, llevando a que la comunidad pierda el manejo del
acueducto AUACACT y este sea administrado por un ente externo.
Al revisar este panorama, se evidencia la necesidad de realizar en la Asociación de
Usuarios del Acueducto Comunitario Aguas Calientes (AUACACT) del barrio Mochuelo
Bajo en la localidad de Ciudad Bolívar, el cual cuenta con una población aproximada de
5.100 usuarios, un diagnostico administrativo y una propuesta de mejoramiento, basado
en el análisis DOFA, el cual

permita identificar las Debilidades, Oportunidades,

Fortalezas y Amenazas que posee la asociación; paralelamente se establece un análisis del
entorno de la empresa que permita identificar su posición Política, Económica, SocialAmbiental y Tecnológica frente al servicio que se debe prestar a la comunidad.
Para llevar a cabo este análisis se utiliza la herramienta PEST; Por último y por medio
de la herramienta planteada por Michael Porter Cadena de Valor y teoría de satisfacción
al cliente planteada por Claes Fornell, se establecen los factores importantes para el
consumidor que permitan mejorar la percepción del servicio del acueducto frente a la
comunidad y un manejo administrativo adecuado que garantice su sostenibilidad.
Como antecedentes a nivel investigativo se encontró que existe poca información en
torno al tema objeto de estudio, sin embargo se encuentra la investigación realizada por
Alvarado y Londoño (2010) en la antigua asociación denominada (Aguas calientes) del
barrio mochuelo bajo, encontrando una evaluación del proceso administrativo en aras de
realizar la planeación estratégica de la misma, enfocándose en temas de estructura
organizacional, indicadores de medición y relación con el entorno.
Dentro del contexto histórico se encuentra que el suministro de agua potable por parte
del acueducto se inició desde el año 2001 con 400 suscriptores aproximadamente, sin
embargo hasta el año 2009 en el mes de Enero se creó la asociación conformada por una
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junta directiva con sus respectivos estatutos. Debido al mal manejo dado por esta
asociación, la junta directiva conformada por miembros de la comunidad, decidieron
crear una nueva asociación en el mes de abril de 2011 la cual se esperaba que
reorganizara a nivel administrativo y operativo el acueducto.
A partir de esta asociación nombrada Asociación De Usuarios Del Acueducto
Comunitario Aguas Calientes AUACACT, se ha incrementado el número de suscriptores
a 1.200 y el número de beneficiarios a 5.100 aproximadamente. Actualmente el acueducto
tiene el 70% (840 suscriptores) del recaudo al día el restante 30% 360 suscriptores
presenta mora en el pago del servicio.
El barrió mochuelo bajo esta directamente afectado por siete ladrilleras, el relleno
sanitario Doña Juana, Parcelas Agrícolas y explotación minera

(Canteras),

adicionalmente sobre el único afluente hídrico del cual se abastece el acueducto atraviesa
una vía.
Teniendo en cuenta lo anterior y las características de la población residente en el
barrio Mochuelo Bajo se debe establecer la cantidad de personas beneficiadas por el
acueducto estableciendo de acuerdo con la secretaria distrital de planeación (SDP, 2009, p
70) la densidad urbana definida como

“la cantidad de personas que residen en un

territorio urbano especifico de la ciudad”, en este caso se refiere al número de habitantes
por hectárea urbana.
Dentro del contexto sociodemográfico se encuentra que el barrio Mochuelo Bajo está
ubicado en la localidad de Ciudad Bolívar en el suroccidente de la ciudad, se caracteriza
por ser una localidad mixta debido a que posee zona rural, urbana y de explotación
minera. En extensión, la localidad cuenta con 12.999 hectáreas de las cuales solo 3.391
pertenecen al área urbana. La localidad limita por el Norte con la localidad de Bosa, por
el sur con la localidad de Usme, por el oriente con la localidad de Tunjuelito y Usme y
por el occidente con el municipio de Soacha. Secretaria Distrital de Planeación (2009)
La localidad cuenta con un total de 8 UPZ, de las cuales cinco (5) son de tipo
residencial de urbanización incompleta, una es tipo residencial consolidado, una de tipo
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predominantemente dotacional y una es de desarrollo. Secretaria Distrital de Planeación
(2009)
La UPZ 63 de Mochuelo, se encuentra ubicada en el sur de la localidad, limita al
norte con el barrio México, al oriente con el rio Tunjuelo, al sur con el relleno sanitario de
doña Juana y al occidente con la autopista al llano (perímetro urbano); tiene una extensión
de 317 hectáreas, equivalentes al 2,4% del total del suelo de la localidad. Gran parte de la
UPZ está conformada por extensos sectores de áreas protegidas, incluidas dentro de la
ronda del río Tunjuelito, que equivalen al 42,8% de esta superficie.

Mochuelo
Bajo

Relleno Sanitario
Doña Juana

Tomado de Google Earth

Desde el inicio del barrio mochuelo bajo en los años 80, siempre ha existido la
problemática de la toma de agua por parte de la comunidad, ya que sólo hasta el año 2000
la alcaldía distrital y local con ayuda de la Súper Intendencia De Servicios Públicos
invirtieron en la construcción de un acueducto con alcantarillado de agua potable y
residual respectivamente.
Antes de la construcción de este acueducto, las personas de la comunidad estaban
obligadas a transportar este líquido vital por medio de mangueras y almacenarlo en
tanques rústicos construidos por la misma comunidad, esto tenía varios inconvenientes ya
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que los tanques no eran adecuados para conservar este líquido y se presentaban grandes
problemas con los dueños de las fincas por donde pasaban las mangueras llegando al
punto de romper las mismas y dejar a la comunidad sin el líquido.
Con la construcción del acueducto en el año 2001 se presentaron mejoras en el
suministro de agua a las personas, pero a la vez problemas, puesto que este acueducto
tiene una vida útil aproximada de 10 años, la cual ha llegado a su punto de renovación.
Las diferentes asociaciones (Asociación Aguas Calientes y AUACACT) que han
administrado este acueducto han tenido serios inconvenientes con el manejo del dinero ya
que hasta el día de hoy la AUACACT no cuenta con recursos de aprovisionamiento de
las anteriores administraciones para hacer los respectivos arreglos necesarios, por otro
lado el anterior presidente de la asociación se encuentra demandado por esta asociación
ya que no da respuesta del manejo de aproximadamente 65 millones de pesos. Asamblea
General Barrio Mochuelo Bajo, Marzo 31, (2013).
Estos aspectos generan inquietud por parte del equipo investigador formulando la
siguiente pregunta de investigación.
Pregunta de la Investigación
¿Cómo la Asociación de usuarios del acueducto comunitario Aguas Calientes
(AUACACT) del barrio Mochuelo Bajo, mejoraría sus procesos administrativos a través
de la aplicación de un diagnóstico estratégico?
Objetivos
Objetivo General
Diseñar una propuesta de mejoramiento administrativo para la Asociación de usuarios del
acueducto comunitario Aguas Calientes (AUACACT) del barrio Mochuelo Bajo.
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Objetivos Específicos
 Determinar el estado actual del acueducto a través de revisión documental y
compilación de información primaria, con el fin de establecer un punto de partida
para el diagnóstico administrativo.
 Establecer la posición del acueducto en torno al ambiente político, económico,
social-ambiental y tecnológico, a través de la matriz PEST.
 Determinar un mecanismo eficaz de comunicación entre el acueducto y la
comunidad, por medio de una cadena de valor, con el fin de conocer que es lo que
espera el beneficiario del acueducto.
 Presentar un plan de mejora que permita dar solución a los problemas encontrados
en la población objeto de estudio en aras de convertir al acueducto en una
asociación más competitiva.

Justificación
Desde la perspectiva teórica la presente investigación

busca

la realización de un

diagnostico administrativo basado en la matriz PEST (Alan Chapman), DOFA (Humberto
Serna) y Cadena de Valor (Michael Porter & Claes Fornell), diseñar planes de mejora que
permitan al acueducto AUACACT mejorar sus aspectos administrativos, sociales y
ambientales, potencializando los recursos disponibles para un mejor servicio a la
comunidad.
Esto permite a los investigadores poner en práctica los conocimientos adquiridos
durante su estancia académica, utilizando la metodología propuesta por Carlos Eduardo
Méndez en el diseño y desarrollo de proyectos investigativos.
A nivel práctico y de acuerdo con el objetivo planteado, el resultado de la
investigación permite tener un panorama (Diagnostico) general de la asociación de
usuarios del acueducto de Aguas Calientes AUACACT del barrio mochuelo bajo, bajo
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tres aspectos: Administrativo, Social y Ambiental. Sobre los cuales se plantean planes de
mejora que permitan garantizar sus sostenibilidad en el tiempo.
A nivel metodológico de acuerdo con las fases de solución planteadas en los
objetivos, se tiene un primer momento de conocimiento del acueducto, a través de
revisión documental y compilación de información adquirida por medio de visitas al
acueducto y participación en la asamblea.
Para el desarrollo del diagnóstico administrativo, primero se utilizan las herramientas
DOFA y PEST, las cuales permiten identificar los factores externos e internos del
acueducto, esto en un plano administrativo; por medio la herramienta Cadena de Valor, se
establecen los atributos más importantes para la comunidad, que posee y debe tener el
acueducto para brindar un servicio que satisfaga las necesidades, esto en el ámbito social.

Marco referencial
La realización de un diagnostico administrativo y plan de mejora en un contexto
empresarial sirve como elemento base para mejorar condiciones en diferentes niveles,
tanto al interior de la institución como en el entorno en el que se trabaje, esto implica
abordar elementos teóricos que buscan establecer los fundamentos en los cuales se basa la
investigación, las características de la población, así como su entorno y aquellos factores,
sociales, culturales y empresariales que afectan tanto a la AUACACT como a la
población de Mochuelo Bajo.
En esta medida se presenta el marco teórico bajo tres esquemas: Administrativo,
Social, Ambiental para de esta forma presentar una visión general del estado actual de la
comunidad, sus necesidades y problemáticas más importantes frente a lo cual se indaga
sobre las políticas públicas para la prestación del servicio de agua potable, la diferencia
entre la gestión del acueducto veredal o comunitario versus la administración del
acueducto urbano y finalmente la definición de diagnóstico administrativo, planes de
mejora y todo lo que involucra su desarrollo.
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Diagnóstico Administrativo

Como una herramienta para establecer el estado actual del acueducto, es indispensable
realizar un diagnóstico de la asociación AUACACT, por tal motivo Vidal (2004) define el
diagnóstico como un proceso de comparación entre dos situaciones, la presente que se
conoce mediante la indagación y otra supuestamente conocida que sirve de modelo. En tal
sentido el diagnostico administrativo es un medio, más no un fin para potenciar los
recursos y la capacidad estratégica de una organización.
Para llevar a cabo tal fin, es necesario llevar un proceso metódico centrado en los
aspectos que se requieran mejorar en la organización, dentro de estos aspectos
encontramos el análisis del entorno y su impacto en la organización, el direccionamiento
estratégico que es de vital importancia para el desempeño del acueducto y la cadena de
valor sustentada por Porter (2002) como una estrategia y método para mejorar el nivel de
satisfacción del cliente.
Sistema administrativo AUACACT
Actualmente la Asociación de usuarios Del Acueducto Comunitario Aguas Calientes Del
Barrio Mochuelo Bajo, cuenta con un esquema organizacional (ver anexo 1), que le ha
permitido mantener sus funciones durante los dos últimos años, donde el representante
legal hace las funciones de administrador del acueducto, y director operativo; un director
comercial que se encarga de la gestión de recaudo, facturación y relacionamiento con las
entidades involucradas (CAR, Distrito de Bogotá, Ministerio del Medio Ambiente,
Procuraduría y Contraloría) Entre otras funciones; dos Auxiliares que se encargan del
contacto directo con el cliente, atención de requerimientos, recaudo y recuperación de
cartera y tres fontaneros que se encargan del mantenimiento y suministro del agua.
Se espera que el acueducto bajo la estructura organizacional propuesta, (Ver anexo 2)
mantenga un orden en la contratación de personal, la definición de funciones y se
optimicen los procesos operativos y administrativos.
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Aspecto Financiero
El Acueducto no tiene ánimo de lucro, tiene su domicilio en la ciudad de Bogotá en la
localidad de Ciudad Bolívar barrio Mochuelo Bajo, el patrimonio de la Asociación está
conformado por bienes adquiridos y por los ingresos facturados por el servicio de
acueducto, regido según el artículo No. 56 de los Estatutos de la Asociación.

Principales Políticas Y Prácticas Contables.
La Asociación de Usuarios del Acueducto Comunitario Aguas Calientes – AUACACT
lleva sus cuentas y prepara sus Estados Financieros de Conformidad con los principios de
contabilidad generalmente aceptados en Colombia establecidos por el decreto 2649/93.
La entidad que ejerce la función de Inspección, Vigilancia y Control es la
SUPERINTENDECIA DE SERVICIOS PUBLICOS.

A continuación se detallan a corte de Diciembre de 2013 los principales resultados de
la gestión financiera y contable de la Asociación, los cuales son el resumen y análisis del
estado de resultados dispuesto en el anexo 6:
La asociación registra los equipos amparados por un contrato de Compra venta de la
Planta de Potabilización y el precio de factura. La compra de los equipos de cómputo
también está amparada por la factura de venta y con la garantía de los equipos.
Cuentas Por Cobrar.
Las cuentas por cobrar de la Asociación corresponde a las financiaciones que se otorgan a
los Suscriptores para adquirir el servicio de Acueducto, las cuales son financiadas de uno
(1) a tres (3) años; de los cuales para el año 2013 se incrementaron el número de
suscriptores, es decir hubo más puntos nuevos de agua.
Patrimonio De La Asociación.
De acuerdo al artículo 56 de los Estatutos de la Asociación el patrimonio estará
constituido por:
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a) El valor de los bienes, muebles e inmuebles que adquiera o ingrese por concepto
de facturación de servicios.
b) Derecho de conexión
c) Valor de las acometidas
d) Reconexión y sanciones legales.
e) Donaciones, Subsidios, aportes, contratos y contribuciones de entidades oficiales y
particulares.
f) Créditos y los que provengan de cualquier actividad lícita.
g) El monto de los aportes mensuales se definirá previo estudio tarifario siguiendo la
metodología establecida por la Comisión de Regulación de Agua Potable y Aseo.
La Asociación por ser una entidad sin ánimo de lucro sus rendimientos y bienes
obtenidos en el desarrollo de sus actividades no pueden ser objeto de distribución entre
los asociados y los recursos que estos entreguen a la empresa no serán considerados como
aportes de capital social, sino contribuciones al sostenimiento de la Asociación y en
ningún caso serán reembolsables ni transferibles.
Disponible.
El saldo disponible que quedo a 31 de Diciembre de 2013 es por $1.644.481 en la caja
principal, adicionalmente se creó un fondo fijo de caja menor por valor de $100.000, y se
cuenta con una cuenta bancaria en el Banco de Bogotá el cual quedo con un saldo
disponible a 31 de Diciembre de 2013 por valor de $2.194.469.
Deudores.
Suscriptores Del Acueducto; Corresponde al saldo que adeudan los suscriptores por
conceptos de financiación, servicio de acueducto y otros con corte a 31 de Diciembre del
2013 por valor de $59.536.786.
Propiedad Planta Y Equipo.
Los activos fijos de la Asociación están representados por:
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Planta de potabilización por valor de

$ 29.990.000

2 Equipo de Cómputo e impresora por

$ 5.749.000

Muebles y enseres por valor de

$

Menos depreciación de los activos fijos por

$ 4.253.417

609.000

Cuentas Por Pagar.
Los costos y gasto por pagar corresponden a obligaciones pendientes a Diciembre 31 de
2012:
David Virguez (Saldo compra de Planta)

$ 20.222.600

Retención en la Fuente (Diciembre/13)

$

150.000

Honorarios Revisor Fiscal

$

3.150.000

Honorarios Contador

$

1.800.000

Honorarios Asesora Comercial

$

750.000

Deuda de Aguas calientes en liquidación

$

4.211.171

Provisiones.
Para el año 2013 se dejó en la contabilidad las siguientes provisiones:


Prestaciones Sociales de los empleados administrativos y operativos por valor de
$3.299.701.



Provisión para impuesto de renta año 2013 por valor de $80.000

Resultado Del Ejercicio.
Corresponde al Resultado del Ejercicio del periodo comprendido entre 1 de Enero de
2013 a 31 de Diciembre del año 2013, el cual está arrojando excedentes por $1.911.851.
Ingresos.
En este periodo del 1 de Enero al 31 de Diciembre del año 2013, la Asociación termina
con un número de suscriptores de 1.200 el cual ascendió bastante durante el año, y de los
cuales la gran mayoría recurrió a la financiación a la largo plazo, para adquirir su punto
de agua, valor que está ligado con los deudores de la Asociación.
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Campo Social

En este campo se espera que la asociación mejore la comunicación con la comunidad
(5.100 usuarios aproximadamente) y los 1.200 suscriptores, dando a conocer la gestión
administrativa y el uso de los recursos financieros provenientes de la facturación.
Adicionalmente que la comunidad no vea como un intruso al acueducto sino que por el
contrario lo perciban como un aliado y amigo en la prestación del servicio del agua
potable.
Campo Ambiental
La asociación en el largo plazo, deberá vincular a la comunidad y concientizar del manejo
adecuado y eficiente del agua, en especial en el cuidado de la cuenca hídrica de la cual se
abastece el acueducto y en últimas toda la comunidad.
El abastecimiento del acueducto depende de la cuenca hídrica de la Nacedero “Aguas
Calientes” y del nacedero de “los Ajos”, debido a que el afluente hídrico no es lo es lo
suficientemente caudaloso, el acueducto propende por inculcar el racionamiento y
cuidado del agua en la comunidad. Sin embargo AUACACT no tiene políticas
ambientales establecidas para el cuidado del afluente. Por tal razón se sugiere que se
establezcan políticas ambientales en torno al cuidado y racionamiento del agua por parte
de la comunidad y al uso y conservación que se le da al nacedero de “los Ajos” y “Aguas
Calientes”.

Campo Académico

Se profundizan los conocimientos adquiridos a lo largo de la vida académica y se plasman
en la investigación, adicional a esto se genera un documento académico que sirve como
base para futuras investigaciones afines y permita optar a los investigadores al título de
Administradores de Empresas de la Universidad de la Salle.
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Planes de Mejora

Para que una empresa pueda responder con sus objetivos, las necesidades del entorno y
los cambios generados por la globalización, el acueducto debe establecer planes de
mejora en busca de detectar las falencias que ella posea y de esta forma se puedan atacar
la debilidades, planteando posibles soluciones al problema. El desarrollo de dichos planes
permite definir mecanismos con los cuales alcanzarán

las metas planteadas en su

planeación estratégica y en consecuencia posicionarse en el mercado al cual pertenezca.
De acuerdo con Fernández (2007) el plan de mejora no es un fin o una solución,
sencillamente es un mecanismo para identificar riesgos dentro de la empresa y trabajar en
soluciones para mejorarlos. Por tanto estos planes deben ser acordes y congruentes con
las necesidades básicas de la organización, en tal sentido es necesario que todos los
actores (empleados y directivos)

interactúen entre sí con el fin de optimizar los

resultados.
Para poder realizar un plan de mejoramiento, Juan Fernández (2007) sugiere 5 pasos:
Identificar el proceso o problema a mejorar.
Identificar las causas que originan el problema.
Definir los objetivos de la empresa.
Definir los proyectos o acciones a mejorar.
Plantear y dar seguimiento a la acciones a mejorar.
Con esta metodología se busca brindar al acueducto el modelo a seguir para
garantizar su sostenibilidad y funcionamiento en el tiempo.
Acueductos Rurales y Urbanos
En busca de ofrecer el servicio de agua potable a la comunidad se ha generado una
segmentación de acuerdo al lugar donde se brinda el servicio; es por esto

que se

categorizan en estos dos tipos de acueductos, para tal sentido, se encuentra la utilización
de diversos tipos de criterios, por ejemplo la cantidad de habitantes, disponibilidad de
servicios básicos y población económicamente activa (W. Carrasco, CEPAL 2011).
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Sin embargo el Departamento Nacional De Planeación a través del plan de ordenamiento
territorial adopta el concepto de

“suelo de expansión urbana”

para categorizar al

territorio “que teniendo una vocación rural, se encuentra en los límites del área urbana y
previsiblemente puede cambiar el uso del suelo hacia actividades propias del ámbito
urbano”. (Carrasco, CEPAL 2011 p. 9).
Teniendo en cuenta lo anterior los acueductos, se clasifican según la procedencia del
agua que utilizan, entre estos encontramos los acueductos que funcionan por gravedad y
los que funcionan por bombeo de aguas superficiales, los primeros, son “aquellos
acueductos donde el agua va siempre bajando desde su captación (fuente de agua) hasta
su consumo. Como el agua no tiene que subir en ningún momento en este tipo de
acueductos no suelen existir bombas;” (Cruz Roja, s.f.), y los acueductos que funcionan
por bombeo son aquellos donde el “agua se toma (su fuente de agua) de un río o lago
natural, y mediante una bomba se hace llegar hasta un tanque (o una planta de tratamiento
si esta existe).” (Cruz Roja, s.f.).

Con respecto a los acueductos urbanos, su característica principal es la cantidad de
población hacia la cual va dirigido el recurso, el desarrollo tecnológico que posea y la
potabilidad del agua que suministren.
Sector de Servicios Públicos.

De acuerdo con la CEPAL (2010), los servicios públicos domiciliarios se denominan así
porque se reciben en la residencia de las personas o en su sitio de trabajo y sirven para
satisfacer sus necesidades básicas.
En la prestación de servicios públicos domiciliarios, la Superintendencia de Servicios
Públicos es el principal organismo creado por la constitución de 1991 para ejercer
control, inspección y vigilancia de las entidades prestadoras de dichos servicios. Su
misión es “promover y proteger los deberes y derechos de los usuarios para contribuir al
desarrollo sostenible y mejoramiento de la calidad de vida, su visión es ser reconocida
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como una excelente entidad por su labor frente a usuarios, prestadores y demás
organismos del Estado”. (Colombia, Superintendencia de Servicios Públicos)
Dentro de esta entidad existen órganos especializados en cada uno de los servicios
públicos; para el caso, el encargado de regular la prestación del servicio de agua potable
en Colombia es la CRA (Comisión Reguladora de Agua Potable) “la cual tiene como
propósito fundamental regular monopolios, promover la competencia, impulsar la
sostenibilidad del sector Agua Potable y Saneamiento Básico, evitando abusos de
posición dominante, garantizando la prestación de servicios de calidad, con tarifas
razonables y amplia cobertura.” (Colombia, Comisión de regulación de agua potable y
Saneamiento Básico)
Comisión Reguladora De Agua Portable Y Saneamiento Básico CRA.

La Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico (CRA), es la entidad
creada para regular los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y aseo en
Colombia. (Art. 68 de la Ley 142 de 1994). Por tanto la CRA expide la metodología
tarifaria que se aplican para los acueductos y de acuerdo con el artículo 73 de la ley 142
de 1994 esta comisión regula los monopolios naturales en la prestación de los servicios
públicos.
En esta regulación la SSPD a través del articulo 87 define: “El régimen tarifario
estará orientado por los criterios de eficiencia económica,

neutralidad, solidaridad,

redistribución, suficiencia financiera, simplicidad y Transparencia.”
Por tanto toda tarifa incluyendo la definida por el acueducto AUACACT deberá
tener un carácter integral, en el sentido que se supondrá una calidad y un grado de
cobertura del servicio, cuyas características serán definidas por las comisiones
reguladoras.
Sin embargo el acueducto AUACACT amparado por el artículo 88 de la SSPD, fija
sus tarifas de acuerdo con el régimen regulatorio y las metodologías definidas por la
comisión reguladora de agua potable, definida en la resolución 287 de 2004 donde se
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dicta la metodología tarifaria para regular el cálculo de los costos de prestación de los
servicios de acueducto y alcantarillado. En esta al cobrar las tarifas se debe distinguir en
la factura entre el valor que corresponde al servicio y el factor que se aplica para dar
subsidios a los usuarios de los estratos 1 y 2.
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.
De acuerdo con las funciones establecidas en la Ley 142 de 1994 y el Decreto 548 de
1995, corresponde a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, establecer
los sistemas uniformes de información y contabilidad que deben aplicar las entidades
públicas, privadas o mixtas que presten servicios

públicos domiciliarios, según la

naturaleza del servicio y el monto de sus activos (resolución 1416 SSPD)

Conforme al tipo de prestación que ofrece el acueducto AUACACT y de acuerdo con
la circular SSDP CRA 0005 de 2004 se establece al acueducto como un pequeño
prestador de servicio de agua potable, debido a que cumple con las siguientes
condiciones:
 Los que atienden a menos de menos de 2.500 suscriptores;
 Aquellas personas prestadoras que operan exclusivamente en uno de los
municipios clasificados como menores según la ley o en zonas rurales;
 Las organizaciones autorizadas de que trata el artículo 15 numeral 15.4 de la Ley
142 de 1994, y
 Los municipios que sean prestadores directos de un servicio público domiciliario.
La SSPD establece que en adelante no requerirá la información a través del Sistema
de Vigilancia y Control (SIAS-SIVICO), sino conforme a lo dispuesto en la Resolución
SSPD 321 de 2003, en consecuencia efectuará sus requerimientos de información a través
del Sistema Único de Información, SUI.
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Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.

El Reglamento técnico fija los requisitos técnicos que deben cumplir los diseños, las
obras y procedimientos correspondientes al Sector de Agua Potable y Saneamiento
Básico y sus actividades complementarias, señaladas en el artículo 14, numerales 14.19,
14.22, 14.23 y 14.24 de la Ley 142 de 1994, que adelanten las entidades prestadoras de
los servicios públicos municipales de acueducto, alcantarillado y aseo o quien haga sus
veces.
De acuerdo con el documento técnico normativo del sector de agua potable, se
divide en tres secciones:
1. SECCIÓN I, TITULO A: Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable Y
Saneamiento Básico -Revisión 1

2. SECCIÓN II, TITULOS B, C, D, E, F, G. Conteniendo los Manuales de
Prácticas de Ingeniería para:
• Acueductos

• Tratamiento de aguas residuales

• Potabilización • Alcantarillados • Aseo urbano
• Aspectos complementarios de construcción de obras civiles
3. SECCIÓN III, TITULO H: Compendio de la Normatividad Técnica Y Jurídica
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MARCO LEGAL
Art. 365: “Los servicios públicos son inherentes a la finalidad
social del Estado. Es deber del Estado asegurar su prestación
eficiente a todos los habitantes del territorio nacional”
ARTICULO 367. La ley fijará las competencias y responsabilidades
Constitución Politica De relativas a la prestación de los servicios públicos domiciliarios, su
cobertura, calidad y financiación
Colombia
ARTICULO 369. La ley determinará los deberes y derechos de los
usuarios, el régimen de su protección y sus formas de participación
en la gestión y fiscalización de las empresas estatales que presten el
servicio.
Ley 142 de 1994 Regimen
Por la cual se reglamenta la prestación de los Servicios Públicos a
de Servicios Públicos
Nivel Nacional.
Domiciliarios
Ley 373 de 1997

programa de uso eficiente y ahorro del agua.

Ley 1450 de 2011

Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2010 – 2014.

Resolución CRA 287 de Por la cual se establece la metodología tarifaria para la prestación de
los Servicios de Acueducto y Alcantarillado.
2004

Proyecto de Acuerdo 261 Por el cual se establecen los factores de subsidios y los factores de
aportes solidarios en los Servicios Públicos para 2012.
de 2011
Decreto Distrital 362 de
Por el cual se reglamenta el funcionamiento del FSRI (Fondo de
Solidaridad y Redistribución de Ingresos) y otras disposiciones.
2003
Fuente: Elaboración Propia.
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Herramientas de diagnóstico

En búsqueda de establecer las herramientas administrativas adecuadas para el desarrollo
del Diagnostico Administrativo, el diseño de una propuesta de mejoramiento y los futuros
planes de mejora, se implementan en la Asociación AUACACT tres herramientas,
Diagnostico DOFA, Diagnostico PEST y Cadena de Valor, los cuales permiten tener una
visión del estado actual de la asociación.
Diagnostico DOFA.
Para establecer el estado actual de la AUACACT se hace necesario identificar su posición
de servicio frente a la comunidad donde actúa, para ello se estableció la utilización del
Diagnóstico DOFA que en palabra de Serna Humberto (2006) permite encontrar el mejor
acoplamiento entre las oportunidades y amenazas del medio y las debilidades y fortalezas
de la empresa.
Este proceso de recolección de información en la Asociación permitirá tener una
visión clara del estado actual del acueducto con respecto al servicio que brindan a sus
usuarios, generando en los investigadores una perspectiva de los planes de mejora
“conciliar los factores internos y externos del éxito es la clave para generar con eficiencia
las posibles estrategias alternativas.” (Fred, 2007, p. 220).
Las estrategias derivadas de este análisis según Garrido Santiago (2006) son:
FO: Tratan de combinarlas fortalezas de la empresa para aprovechar las
oportunidades externas del mercado.
FA: Aprovecha las fortalezas internas para contrarrestar o evitar las amenazas
externas.
DO: Intenta superar las debilidades internas actuando en campos en las que las
oportunidades son amplias.
DA: Son técnicas defensivas que intentan disminuir las debilidades internas y
atrincherarse frente al entorno.
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Todas estas estrategias servirán como punto de partida para implementar en la
AUACACT estrategias de mejora que potencialice sus oportunidades y garantice así la
sostenibilidad en el tiempo.
Diagnóstico PEST
En busca de establecer aquellos factores externos relevantes dentro de la AUACACT, se
implementa el diagnostico PEST, este en palabra de Martínez D. & Gutiérrez A (2012)
examina el impacto de aquellos factores externos que están fuera del control de la
empresa, y que pueden llegar a afectar el desarrollo futuro de la misma. Esto a través de
factores: Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos.
Estos factores se encuentran enmarcados en una serie de indicadores que sustentan el
desarrollo de la matriz.

Fuente: Elaboración del plan estratégico y su implementación a través del cuadro de mando integral, p 34.

Todo este diagnóstico permite categorizar y clasificar el ambiente externo del
acueducto, que unido a él diagnostico DOFA, proporcionan herramientas para conocer la
empresa y poderla proyectar en el futuro próximo y lejano.
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Cadena de Valor
“La lealtad de un cliente puede comprarse, su satisfacción hay que ganarla”
Claes Fornell
Un factor importante dentro de la prestación de servicio es la satisfacción que el cliente
final recibe de estos mismos. Para esto y en aras de establecer un diagnostico general de
la AUACACT, se implementa el sistema de Cadena de valor el cual determina las
necesidades del cliente y constituye el fundamento de los valores y de la diferenciación
que el cliente encuentra en el servicio, basados en los hábitos y necesidades de los
mismos. Porter Michael (2002)
Esta cadena de valor es de vital importancia para conocer la percepción de la
comunidad frente al acueducto y sus necesidades. De esta forma se mejora la percepción
del acueducto frente a la comunidad al atacar directamente lo que las personas quieren y
buscan de esta asociación; “Si se quiere mejorar el desempeño de la compra para el
consumidor hay que elevar su nivel de satisfacción o atender sus necesidades” (Porter,
2002, p 132)
Para el desarrollo e implementación de la cadena de valor al consumidor, se
implementa en la comunidad una encuesta que busca establecer los factores o atributos
más importantes a la hora de recibir

un servicio público y a la vez se busca una

calificación de 1 a 10 llevada a escala de 100 en cada uno de estos, que permita reconocer
la labor que hasta el momento ha realizado la AUACACT en la comunidad, esta
metodología es aplicada con gran éxito por una empresa de investigación de mercados y
gerencia estratégica llamada Custumer Index Value en Colombia.
Planes Estratégicos.

Partiendo de la búsqueda de satisfacer las necesidades presentes en lo Administrativo,
Social y Ambiental, los planes estratégicos deben estar enfocados y guiados por toda la
asociación, donde se tengan en cuenta los factores externos, la sociedad y el estado actual
de la misma, (Garrido, 2006, p. 17) “La estrategia no puede ser elaborada, definida y
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planificada por un departamento ad hoc, sino que, por el contrario, debe implicar a todas
las áreas y departamentos de la organización”.
Esto garantiza que las estrategias de mejora involucren a todos los afectados directa e
indirectamente en la prestación de este servicio en la comunidad, para ello la aplicación
de herramientas de administración científica que den soporte y guía ante el montaje de los
planes estratégicos en búsqueda de mejoras.

Direccionamiento Estratégico.
Con el fin de mejorar los antecedentes que han tenido las diferentes asociaciones, la
AUACACT ha desarrollado parte de su estructura administrativa, partiendo de una visión
y misión que se encamina a prestar un servicio de calidad, con características humanas.
Misión.
“Somos una compañía dedicada a la prestación de servicio público de acueducto,
satisfaciendo con eficiencia, calidad y continuidad las necesidades de agua potable,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de la población, haciéndoles
partícipes del cuidad del recurso hídrico.” (Bogotá, Acueducto AUACACT Barrio
Mochuelo Bajo)
Visión.
Ser reconocida a nivel Distrital y nacional como una empresa líder en la prestación de los
servicios públicos de acueducto y alcantarillado en el sector, con un alto sentido de
pertenencia y responsabilidad, brindando una cobertura total y cumpliendo con todos los
parámetros exigidos por la normatividad vigente, manteniéndonos a la vanguardia de las
mejores empresas de servicios públicos domiciliarios.” (Bogotá, Acueducto AUACACT
Barrio Mochuelo Bajo)
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Beneficiarios y población del acueducto.
Según el censo que realizo la AUACACT al momento de iniciar sus operaciones en el
año 2012, existían en la comunidad aproximadamente 4900 habitantes, con una población
flotante cercana a los 400 y a 31 de Marzo de 2013 suministraba agua a 1004 acometidas.
Cabe mencionar que por el lugar de ubicación del acueducto también se suministra
agua a las 7 ladrilleras, además a los agricultores que aún existen en la región.
Tipo de Empresa - AUACACT
La Asociación De Usuarios Del Acueducto Comunitario Aguas Calientes (AUACACT)
Del Barrio Mochuelo Bajo, es una organización sin ánimo de lucro el cual abastece de
agua potable a los sectores de la Esmeralda, Paticos, Barranquitos, Lagunitas y la vereda,
la cual se rige en primera instancia por los estatutos definidos por la Asamblea de
Usuarios, la Comisión Reguladora de Agua Potable CRA, la superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios bajo la ley 142 de 1994 y otras instituciones legales.
La asociación tiene como objetivo satisfacer la necesidad de agua potable de la
comunidad, almacenando, tratando, purificando y suministrando el recurso desde el
Nacedero “los Ajos” y el nacedero de “Aguas Calientes”.
Estructura de la Asociación

El acueducto AUACACT por ser una asociación comunal sin ánimo de lucro, está
compuesta por una junta directiva conformada por un presidente, un vicepresidente,
secretario, tesorero y dos vocales.
La estructura organizacional del acueducto está conformada por un representante
legal, un contador, dos auxiliares de facturación y recaudo, un analista comercial, dos
fontaneros y un operario de planta y potabilización.
Descripción del suministro de agua.
El acueducto provee a los usuarios del Barrio Mochuelo Bajo Agua potable apta para el
consumo humano y previamente encausado y tratado desde el nacedero de “Aguas
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Calientes” y el Nacedero “los Ajos” realizando específicamente actividades como
captación de agua, tratamiento, almacenamiento y distribución hasta cada una de las
acometidas del Barrio.
Durante la captación del agua esta pasa por un desarenador el cual tal como su
nombre lo indica elimina las sustancias solidas que posee el agua, pasando el agua por
una rejilla que se limpia todos los días, hacia filtros que permiten que partículas más
pequeñas no pasen al tanque de almacenamiento y purificación donde se agregan los
químicos para hacer potable el agua. La desinfección de los filtros en las cámaras de
derivación se realiza con cloro.
Luego de pasar por el proceso purificación y tratamiento se canaliza el agua hacia el
tanque de almacenamiento, el cual cuenta con área de 350 metros cúbicos, distribuidos
con 10.2 metros de largo por 10 metros de ancho y 3.8 metros de profundidad; este tanque
tiene la capacidad de almacenar 350.000 Litros de agua, el cual puede suministrar para
una población aproximada de 5.100 usuarios 68.6 litros mensuales, es decir, 2.28 litros
diarios.
Sistema de Medición
Para realizar la medición, se tiene en cuenta el consumo en cada acometida del Barrio a
través de micromedidores, los operarios realizan mediciones periódicas mes a mes para
la facturación, donde se consignan en una planilla ya establecida los datos del dueño de la
acometida.
Sistema de Tarifa
Actualmente se cobra un cargo fijo de $6.568, igualmente los valores de consumo básico
entre 1 y 20 mts3, es de ($1.163/ m3), el consumo básico complementario entre 21 y 40
mts3 es de ($1.194/m3) y el consumo suntuario de 41 mts3 en adelante es de
($1.200/m3), estas tarifas se calculan teniendo en cuenta que todos los costos fijos y
variables que la empresa tiene para su mantenimiento. Para los procesos de subsidio
otorgados por el Distrito se tiene en cuenta el estrato socie-conomico de los suscriptores
y si estos pertenecen a uso residencial o comercial.
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Metodología
Método
La presente investigación que busca responder ¿Cómo la Asociación de usuarios del
acueducto comunitario Aguas Calientes (AUACACT) del barrio Mochuelo Bajo,
mejoraría sus procesos administrativos a través de la aplicación de un diagnóstico
estratégico?

De acuerdo

con el objetivo general corresponde a una modalidad

descriptiva puesto que su principal objetivo es describir las características de un grupo
específico y busca pronosticar con el propósito de usar los resultados como base de la
planeación o proyección (Cerda, 1995).
Según el tipo de información es cualitativo puesto que describe atributos de la
población investigada recurriendo para tal fin a las fuentes primarias que permiten
realizar una investigación bibliográfica a partir de la revisión de la literatura
proporcionando datos de primera mano para brindarle mayor claridad y comprensión al
tema desarrollado.
De acuerdo con el método, es una investigación de tipo deductivo la cual utiliza un
punto de partida, es decir, un conjunto de términos y bases iniciales que para este caso
son unas reglas de inferencia o recursos lógicos utilizables y la misma teoría obtenida
desde la base de partida a la cual se aplican los recursos lógicos (Cerda, 1995). El método
deductivo es entendido como el instrumento de la actividad científica del cual se sirve el
investigador para conocer la naturaleza y la sociedad, es un procedimiento planeado que
se utiliza para descubrir las formas de existencia de los procesos objetivos, distinguir las
fases de su desarrollo, desentrañar sus enlaces internos y sus conexiones con otros
procesos, esclarecer las acciones recíprocas entre los procesos, generalizando y
profundizando los conocimientos adquiridos.
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Fuentes de información
La población según Estruch, y Gregori (2011) es el conjunto de elementos (individuos)
con algún carácter en común y se correlacionan con la investigación debido a que se toma
como fuente de información a la población del barrio Mochuelo Bajo la cual cuenta con
aproximadamente 5100 habitantes de estrato 1 (Censo AUACACT, 2012) haciendo que
tengan unas características socioeconómicas especiales y sean afectados en gran medida
por los diferentes modelos de producción y desarrollo que actualmente presenta la capital
del país. Esta población cuenta actualmente con servicio de Luz, Agua, Teléfono,
Alcantarilladlo, gas y un colegio distrital que es el más grande de todo el distrito (Colegio
Distrital José Celestino Mutis).
Muestra.
La muestra según Hernández Sampieri (2010), es un subconjunto de elementos que
pertenecen al conjunto llamado población; De igual forma existen dos tipos de muestras
Probabilísticas y no probabilísticas, para la investigación en particular y debido a que
todos los usuarios (elementos) tienen la misma posibilidad de ser elegidos la muestra será
probabilística y

abarcará a los actores que tienen relación directa con el acueducto, por

tanto su clasificación se compone de:
Funcionarios del acueducto
Usuarios Residentes del acueducto.
Para la presente investigación se toma como fuente de información a la población de
usuarios suscriptores que hacen parte de la asociación del acueducto de aguas calientes
AUACACT conformada por 1.200 suscriptores. Se trabajó con una muestra del 10% de
la población es decir, se toma como muestra a 120 personas discriminados de la siguiente
manera: 1.176 usuarios residenciales y 24 usuarios industriales.
Tipo de Muestreo: el tipo de muestreo utilizado es el aleatorio simple, el cual se aplicó
para cada uno de los subgrupos de la población.
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Formulación:
N Población: 1200
n Muestra: 100
e Margen de Error deseado: 7%
Nivel de confianza: 93%
p Proporción esperada que cumple con la característica deseada: 0.5
q Proporción esperada que no cumple con la característica deseada: 0.5
*si no se conoce p y q se deja 0.5
Muestra: 100

N*p*q*Z²

n= e²(N-1)*+p*q*Z²
Instrumento
Encuesta.
Teniendo en cuenta que la encuesta es una fuente primaria de información y que de
acuerdo con Vidal (2001) con esta se trata de obtener, de manera sistemática y ordenada
información sobre las variables que pueden intervenir en una investigación, se aplica el
formato de encuesta definido por el equipo investigador (ver anexo 3) a una muestra de la
población de suscriptores del acueducto AUACACT, con el fin de determinar y establecer
la posición que tienen los suscriptores frente a la prestación del servicio de agua potable
para la comunidad de Mochuelo Bajo.
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La encuesta Consta de once preguntas cerradas y se desarrolla a partir de una escala
tipo Likert la cual consiste en un conjunto de ítems presentados en forma de afirmaciones
o juicios ante los cuales se pide la reacción de los sujetos. (Sampieri, Collado y Lucio,
1998) donde se elige una opción de respuesta de los tres presentados en la escala.
Procedimiento
Para dar respuesta a la pregunta de investigación planteada la cual busca

conocer

“¿Cómo la Asociación de usuarios del acueducto comunitario Aguas Calientes
(AUACACT) del barrio Mochuelo Bajo, mejoraría sus procesos administrativos a través
de la aplicación de un diagnóstico estratégico?” Se dividió el trabajo en varios momentos
o etapas que permiten dar claridad a la problemática objeto de estudio.
De esta forma en un primer momento se realiza un acercamiento con la población
para conocer y observar la dinámica y prácticas cotidianas en torno a la administración
del sistema de acueducto, de esta forma se establece un lineamiento de trabajo pudiendo
plantear la pregunta de investigación.
Posteriormente se realiza una revisión bibliográfica que permite comprender desde el
punto de vista científico aspectos relacionados con la cadena de valor, acueductos rurales
y urbanos, el sistema de administración, entre otros temas como elementos fundamentales
que explican y clarifican el fenómeno sometido a análisis.
Luego se procede a elaborar y aplicar una encuesta la cual es elaborada por los
investigadores y avalada previamente por el asesor con el fin de conocer la percepción
que tiene la comunidad del barrio Mochuelo Bajo en cuanto al sistema administrativo del
acueducto Aguas Calientes (AUACACT).
Con esta información se procede a emitir el diagnostico a través de la cadena de
valor, donde se identifican los principales atributos que para la comunidad son
importantes al momento de recibir el servicio de agua potable, de igual forma se
fortalecieron e identificaron de forma más oportuna las debilidades y oportunidades que
presenta el acueducto y las cuales se plantean en la matriz DOFA; a partir de ellos se
generan los planes de mejoramiento que contribuyen a dar solución a los problemas
identificados.
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Análisis de resultados
Para responder al problema de investigación planteado que indaga ¿Cómo la Asociación
de usuarios del acueducto comunitario Aguas Calientes (AUACACT) del barrio
Mochuelo Bajo, mejoraría sus procesos administrativos a través de la aplicación de un
diagnóstico estratégico?

A continuación se presenta en forma detallada los hallazgos

encontrados en la encuesta realizada a la población usuaria del barrio Mochuelo Bajo, así
como los elementos evidenciados a partir de los instrumentos PEST, DOFA y cadena de
valor.

Diagnóstico y hallazgos

Con la finalidad de evidenciar las fallas a nivel administrativo que tiene el acueducto, la
percepción de los usuarios frente a la prestación del servicio y establecer los puntos
críticos para proponer estrategias de mejora en el acueducto, se realizo una encuesta a los
usuarios del servicio y visitas al interior del acueducto, los cuales arrojaron los siguientes
resultados:

Fuente: Elaboración Propia

La mayor parte de los suscriptores (62%), tienen entre 6 y 10 años de antigüedad,
esto indica que el crecimiento de la población durante lo últimos años ha aumentado
considerablemente, respecto a lo que era la población cuando nació el acueducto en el año
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2001, tal como se evidencia en el porcentaje de usuarios con más de 11 años de afiliados
al acueducto.

F
uente: Elaboración Propia

Se evidencio que las tuberias y acometidas suministradas por el acueducto en la
comunidad se encuentran en buen estado, lo cual fortalece el servicio prestado por la
comunidad; sin embargo existen inconformidades por una parte de la comunidad en torno
al estado de las mismas, especialmente por la frecuencia del mantenimiento suministrado
por el acueducto.

Fuente: Elaboración Propia

Pese a que la población todavia presenta resistencia frente a la administración del
acueducto, el 87% de la comunidad siente que el servicio de agua potable es bueno y no
existen indicios en la muestra seleccionada de que existan deficiencias en el servicio de
agua.
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Fuente: Elaboración Propia

La población piensa que el servicio a pesar de que es bueno, no es lo suficientemente
constante, debido a que como se evidencia en la grafica el 64% piensa que es constante y
el 34% piensa que es intermitente.

Fuente: Elaboración Propia

Un factor a mejorar es la calidad del agua, ya que la población encuestada piensa que
el agua no es 100% potable, tada vez que 76% piensa queel agua suministrada es de
media calidad, para un 24% que estima es de alta calidad.
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Fuente: Elaboración Propia

Se entiende que un costo de servicio normal es aquel que no excede los limites de
usura o estan por debajo del poder adquisitivo del mismo, por tanto para el acueducto es
positivo que el 47% de la poblaciòn piense que el costo del servicio suministrado es
normal y el 37% que es un servicio económico, sin embargo existe una pequeña parte de
la poblaciòn encuestada que piensa que el servicio es costoso, debido a que asumen que el
agua es de la población y por tanto debe ser gratis.

Fuente: Elaboración Propia

A pesar de los rastros de corrupciòn que precedieron a la actual administraciòn, el
72% de la poblaciòn piensa que la asociaciòn AUACACT presta un buen servicio y
sobretodo un servicio honesto, sin embargo el 28% piensa que es un servicio regular,
enfatizado en el desorden de su administraciòn, la falta de planeaciòn del mismo y la poca
comunicaciòn con la comunidad.
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Fuente: Elaboración Propia

Con la anterior grafica se demuestra que la comunidad tiene sentido de pertenencia
por el acueducto comunal, debido que el 88% prefiere que el acueducto sea administrado
por la administración escogida por la junta directiva seleccionada por la comunidad,
debido a que los costos seria menores, sin embargo el 12% piensa que al ser administrado
por un ente externo a la comunidad, el servicio mejoraría y reducirían los costos.

Cadena de Valor
La cadena de valor busca establecer las necesidades más importantes para el cliente,
constituyendo el fundamento de valor que diferencia una compañía de otra, de allí que los
atributos mencionados por el cliente, para nuestro caso los usuarios del acueducto, pueden
generar mayor satisfacción de acuerdo a la importancia que se le dé en el acueducto.
Para esto se realizó una encuesta (ver anexo 3) en la cual se establece los atributos
más importantes para los usuarios de AUACACT al momento de recibir el servicio de
agua potable y los cuales se evidencian el siguiente gráfico:
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Cuadro 1 Cadena de valor AUACACT

Fuente: Elaboración Propia

La anterior grafica muestra la posición de los atributos mensionados por los usuarios del
acueducto AUACACT, de mayor a menor grado de mensión con su correpondiente nivel
de calificación por los encuestados, de igual foma en la siguiente tabla se muestran estos
mismos resutados para mayor comprensión y entendimiento del lector.
Atributo AUACACT Importancia Excelente
Potable
Constante
Calidad
Económica
Abundante
Buena Administración
Limpio
Comunicación
Servicio honesto
Mantenimiento

29%
18%
17%
13%
7%
4%
4%
3%
1%
1%

adro 2 Atributos Cadena de valor AUACACT

6
14
4
2
0
1
3
0
0
0

Fuente: Elaboración Propia

Bueno Regular Malo
63
26
34
28
19
7
6
4
3
2

6
8
7
9
1
6
1
5
0
0

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

Cu
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Los principales atributos para los usuarios del acueducto AUACACT al recibir un
servicio son: potabilidad del agua, su constancia y calidad; estos en el acueducto
presentan un comportamiento según la percepción de los encuestados bueno en su
mayoría, seguido por una percepción excelente a excepción de calidad ya que en este la
percepción regular es la que tiene el segundo lugar.
En términos generales se observa que las calificaciones del acueducto en los atributos
de mayor importancia para los usuarios se encuentran en los términos de bueno, a pesar
de esto también es evidente que se puede potencializar algunos de estos atributos en la
medida que se mejore la comunicación con la comunidad, ya que este es un factor de gran
importancia que puede dar a entender y mostrar todas las actividades y proyectos que se
han desarrollado en el acueducto, por esto uno de los factores que puede ayudar a mejorar
la percepción de los usuarios es la comunicación.
Matriz PEST
A continuación se detallan los principales hallazgos obtenidos durante las visitas
realizadas en el acueducto y las entrevistas con la comunidad en los aspectos políticos,
económicos sociales y tecnológicos:
Aspecto Político:
Ambientales: el acueducto no tiene ninguna política ambiental, donde involucre a
la comunidad o a las entidades que lo vigilan como la CRA, la Superintendencia de
Servicios públicos Domiciliarios o el Ministerio del medio ambiente.
Protección al medio ambiente: El acueducto ha presentado quejas frente a las
ladrilleras y la alcaldía local por el paso de camiones pesados en las cercanías del
nacedero de agua, debido a que las vibraciones de los camiones afecta el curso normal
del agua y la contamina con el polvo levantado; sin embargo aún no ha obtenido una
respuesta satisfactoria o una solución frente a esta problemática.
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Entidades reguladoras y de vigilancia: Actualmente el acueducto se encuentra bajo
la supervisión de la CRA, la Comisión Reguladora de Agua Potable, la Superintendencia
de Servicios Públicos y el Ministerio del medio Ambiente.
Financiamiento: El acueducto desde el mes de Febrero de 2014 cuenta con los
recursos otorgados por el Distrito de Bogotá mediante el decreto 485 de 2011, donde
otorga 6 metros cúbicos para cada hogar de estratos 1 y 2, siempre y cuando cuenten con
un sistema administrativo estructurado y organizado, el cual garantice el suministro de
agua a la comunidad.
Juntas de acción comunal: Debido a los vestigios de corrupción que ha presentado
el acueducto desde su fundación, la comunidad de mochuelo bajo ejerce una constante
presión sobre la administración actual y el cuerpo político de la asociación (Miembros de
la junta directiva), lo cual impide el normal desarrollo del acueducto en cuanto a planes
de inversión y proyectos que se deseen emprender.
Aspectos Económicos
Situación Económica Local: la comunidad de mochuelo bajo esta estratificada
con el nivel 1 del SISBEN (estrato 1),

por lo que el salario promedio es un salario

básico, adicionalmente en sus alrededores existen varias ladrilleras que proveen trabajo
para algunos miembros de la comunidad. Sin embargo el acueducto no tiene ninguna
tarifa adicional para el sector industrial de la región, la única diferencia existente es que el
acueducto no provee del mínimo vital a las empresas que pertenecen al sector.
Tendencias en la Economía Local: La comunidad de mochuelo bajo, basa su
economía en locales comerciales, la ladrilleras y el botadero de Doña Juana que provee
algunos empleos para los miembros de la comunidad, adicionalmente por tratarse de un
sector rural, su economía también se basa en la agricultura de algunos parceladores y la
venta de sus productos.
Estacionalidad y Asuntos Climáticos: el Agua que es suministrada a la comunidad
a través del acueducto AUACACT, se produce en el nacedero de “Aguas Calientes” y la
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Nacedero “los Ajos”, por lo que la comunidad depende del invierno para que exista el
suficiente recurso hídrico.
Rutas de mercado y tendencia de distribución: El acueducto tiene como público
objetivo a los mismos miembros de la comunidad, debido a que no cuenta con los
recursos económicos para ofrecer el servicio de agua potable a las demás comunidades
cercanas, adicionalmente no cuenta con la suficiente capacidad hídrica para proveer a
poblaciones externas.
Motivadores de los usuarios: Por tratarse de un bien de interés general, de
prioridad alta y de derecho fundamental básico, no existe una estrategia de mercado para
persuadir al consumidor a adquirir el servicio. Sin embargo la adquisición en grandes
cantidades de este recurso, depende del ingreso per cápita, pese a que la comunidad en
cierto porcentaje piense que por estar el nacedero tan cerca el agua debe ser gratis.
Aspectos Sociales
Crecimiento de la Población: Pese a que no existe un censo actual del número de
habitantes, en los últimos años la comunidad de Mochuelo Bajo ha crecido en el número
de acometidas realizadas por el acueducto 1.200 actualmente frente a 750
Aproximadamente en el 2010. Situación que afecta al acueducto debido a que se está
quedando sin la capacidad de almacenamiento y suministro de agua potable para los
cuatro sectores del Barrio.
Demográficos: El barrio actualmente cuenta con una vía principal que conecta a la
comunidad con la zona urbana de Bogotá en 15 a 20 min aproximadamente en transporte
público; la mayor parte de las vías secundarias y terciarias se encuentran sin pavimentar,
lo cual facilita para el acueducto el mantenimiento de las acometidas y tuberías
principales de suministro de agua, pero disminuye el nivel de vida de la comunidad.
Opinión del Consumidor: Existen diferencia de opiniones por parte de los usuarios
frente a la percepción del servicio de agua potable que ofrece el acueducto, toda vez que
pese a los problemas de corrupción que enfrentaron las administraciones pasadas, la
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comunidad se encuentra medianamente satisfecha con la administración el acueducto. De
igual forma siente que el acueducto les pertenece a la comunidad y no desean que este sea
administrado por una entidad privada o por el acueducto de Bogotá.
Patrones de Empleo, Condición y estilo de Vida: Mochuelo Bajo por pertenecer a
la localidad de Ciudad Bolívar, se encuentra dentro del nivel de pobreza y de delincuencia
que sufre la localidad, no existe autoridades competentes que regulen o garanticen la
seguridad, toda vez que no existe un CAI o una estación de policía permanente, en
ocasiones desde la zona urbana de ciudad Bolívar, disponen una estación móvil de policía
para esta comunidad. En cuanto al nivel de ocupación, en su mayoría trabajan en las
ladrilleras y en el Botadero de basura de Doña Juana.
Patrón de Consumo: debido a que el Agua es un elemento fundamental para el ser
humano, los habitantes del Barrio Mochuelo Bajo se ven en la necesidad de adquirir el
servicio del acueducto de forma racional, ya que se encuentran supeditados por el nivel de
ingreso per cápita.
Aspectos Tecnológicos
Nuevas Tecnologías: El acueducto no posee los elementos de última tecnología
para el almacenamiento, purificación y prestación del servicio de agua potable, sin
embargo y pese a que no tiene el software apropiados para su funcionamiento, se
encuentra dotado a nivel administrativo de equipos de alta tecnología que pueden facilitar
su funcionamiento a nivel administrativo.
Información y Comunicación: El acueducto cuenta con una oficina donde reciben
todos los requerimientos y reclamos de la comunidad, sin embargo no cuentan con
sistema adecuado de PQR para tramitar y solucionar dichas solicitudes. Respecto a la
comunicación del acueducto hacia la comunidad, se realiza por medio de la factura del
agua, sin embargo la comunidad exige que la administración comunique más sus
decisiones, resultados y proyectos con ellos.
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Manuales Tecnológicos: Por la falta de software, programas tecnológicos y
manuales de procedimiento, la asociación presenta debilidades en este aspecto.
Proyectos Tecnológicos: existen proyectos improvisados para la adquisición de
nuevas tecnologías de la información y producción, sin embargo estos se encuentran
limitados por la Junta Directiva. Los proyectos giran en torno a la adquisición de nuevos
medidores de agua, válvulas de cierre y suministro de agua, expansión del tanque de agua
que es una prioridad dado el actual crecimiento de la comunidad y software para la
facilidad de la operación administrativa.

Plan de mejoramiento
Una vez realizada la investigación en el acueducto AUACACT se identificaron diferente
oportunidades de mejora a nivel administrativo por tanto el equipo investigador plantea
los siguientes planes de mejoramiento:
Plan de mejoramiento No. 1 Matriz DOFA
De acuerdo con los resultados arrojados por la encuesta aplicada en la comunidad de
mochuelo bajo, en la tabla que se presenta a continuación (cuadro 3) se detallan las
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tiene el acueducto junto
con las estrategias sugeridas por el equipo investigador, con el fin de que el acueducto
pueda mejorar sus procesos administrativos, la percepción de la comunidad frente a la
prestación del servicio y corregir las fallas actuales que presenta la organización:
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MATRIZ DOFA

Cuadro 3. Matriz DOFA AUACACT. Fuente: Elaboración Propia.
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De acuerdo con las estrategias planteadas en el anterior cuadro, se sugiere implementar los
siguientes indicadores para el control de las actividades que se realicen en el acueducto

Indicadores de Gestión
Para realizar control a las estrategias propuestas por el equipo investigador dadas en
la matriz DOFA, a continuación se relacionan los indicadores propuestos:
 Recaudo: Medir el nivel de recaudo por concepto de facturación sobre el total
de suscriptores.

Resultado: porcentaje de usuarios que se encuentran al día en el pago de su
factura en el mes.
 Participación comunitaria: Se busca incluir a la comunidad en el acueducto
dándole a conocer el estado del recurso hídrico aprovechando la cuenca hidrográfica
existente. Para ello es conveniente establecer una política al interior del acueducto de
visitas guiadas al sendero ecológico, donde se invite mensualmente a una parte de la
población (20 suscriptores) a conocer la cuenca y las labores realizadas en la planta
de potabilización.

Resultado: porcentaje de participación de los suscriptores.
 Eficiencia: establecer y comprobar la efectividad del acueducto en torno a los
cortes de agua por falta de pago.
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 Rotación de Cartera: Medir el porcentaje de recuperación de la deuda con
los suscriptores.

 Calidad del servicio: Medir el porcentaje de quejas y reclamos de los
suscriptores en el mes, respecto a la prestación del servicio.

Plan de mejoramiento No 2 Boletín informativo
El boletín informativo (ver anexo 5) es un mecanismo de comunicación con la
comunidad no existente en el acueducto AUACACT, con el cual se espera mejorar
las relaciones con los usuarios debido a la mala imagen que tiene el mismo en torno
al manejo de los recursos.
El Boletín Informativo está divido en tres secciones, los cuales se fundamentan
en aspectos administrativos, sociales y ambientales: en la primera sección
encontramos el desarrollo del recaudo en la asociación, es decir, estadísticas del nivel
de recaudo y porcentaje de suscriptores en mora, entre otros aspectos. En la segunda
sección encontramos la información financiera más relevante del desarrollo
administrativo del acueducto y por ultimo encontramos la información ambiental y de
relacionamiento directo con la comunidad, por ejemplo inconvenientes a nivel
técnico, inversiones, planeaciones, entre otros.
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Plan de mejoramiento No 3 Formato PQR
El formato PQR (peticiones, Quejas y Reclamos) es un formato de comunicación de
la comunidad hacia la empresa el cual permite canalizar adecuadamente las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se presenten por parte de los usuarios
hacia el acueducto. Con este se espera que se mejore el sistema de respuesta del
acueducto hacia la comunidad y por ende el servicio prestado.
El formato PQR (ver anexo 4) contiene los campos en los cuales la
administración puede evidenciar de forma más clara y oportuna las conformidades e
inconformidades de la comunidad y generar un registro histórico con el cual se
puedan generar estadísticos para ejecutar acciones de mejora frente a la gestión
prestada.
Plan de mejoramiento No 4 Formato de facturación
El formato de facturación es un recibo generado desde un archivo en Excel, el cual
permite agilizar el proceso operativo de facturación dado que solo es necesario
cargar los datos de los usuarios en una plantilla determinada en Excel y ejecutar una
macro (Ver anexo 6).
Con este sistema de facturación, el tiempo para generar los recibos se redujo de 3
a un día, lo cual permitió optimizar los recursos, mejorar a nivel operativo la gestión
realizada y entregar con mayor oportunidad los recibos a los usuarios.
Plan de mejoramiento No 5 Reestructuración del esquema organizacional
En el anexo 1 se evidencia el esquema organizacional actual del acueducto
AUACACAT donde exponen cargos que en la administración actual no existen al
igual que áreas como la comercial y la administrativa.
Por tanto el equipo investigador sugiere un nuevo esquema organizacional (ver
anexo 2), soportado con las áreas y el personal real y existente en la asociación,
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buscando que con este se logre mayor claridad en la estructura organizacional y por
tanto mayor capacidad de adaptación a los cambios internos y externos que el medio
propicie. De igual forma con el nuevo esquema la administración puede generar un
mayor control de su planta de empleados, optimización del recurso humano y
planeación en los futuros cambios a los cuales se exponga el acueducto.
Con este esquema el equipo investigador plantea una descripción de funciones
principales para cada cargo expuesto en el esquema y los cuales se relacionan a
continuación, de igual forma al momento de aplicar y desarrollar el manual de
funciones para cada cargo, es necesario validar cada uno de los procesos con el
funcionario implicado:

NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Contador
Sede Administrativa
Representante Legal
Reporta al Gerente, a la Junta Directiva, al tesorero, al
Revisor Fiscal y a los asociados que lo requieran el estado
financiero del acueducto.
Funciones y Responsabilidades Principales
Analizar e interpretar la información financiera de conformidad con el plan de
cuentas establecido para el acueducto.
Presentar informes sobre la situación financiera del acueducto y que exijan los entes de
control.
Elaborar y presentar balances de comprobación, estados financieros, declaraciones
tributarias a los cuales el acueducto este obligado.
Certificar y dar fe de los estados financieros de fin de ejercicio con sus correspondientes
notas a los estados y de acuerdo a la normatividad vigente.
Asesorar a la Junta directiva y el Representante legal sobre las inversiones a realizar,
temas crediticios y control fiscal sobre el acueducto.
Demás funciones que requiera y se asigne en los estatutos del acueducto.

Conocimientos y Experiencia
Para la ejecución del cargo se requiere Contador Titulado.
Desempeño mínimo de tres años en el cargo, preferiblemente en el sector publico
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NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Auxiliar contable
Sede Administrativa
Contador AUACACT
Registrar todas las transacciones financieras y demás tareas
del sistema contable.
Funciones y Responsabilidades Principales
Clasificar, preparar, codificar y registrar cuentas, facturas y otros estados
Financieros de acuerdo con procedimientos establecidos, usando sistemas
Manuales y computarizados del acueducto.
Elaborar las declaraciones de impuestos a las ventas, retención en la fuente,
declaración de renta del acueducto y demás Impuestos de los que esté obligado a
declarar el acueducto, de acuerdo con la información suministrada por el contador
externo de la empresa.
Realizar otras funciones de oficina como: mantener el archivo y sistemas de
registro, completar informes y contestar preguntas de clientes.
Elaborar comprobantes de egreso, recibos de caja, facturas y cuentas de cobro del
acueducto.
Elaboración de la planilla de nómina y liquidación de aportes parafiscales.
Conocimientos y Experiencia
Para la ejecución del cargo se requiere nivel técnico – tecnológico en el área
contable y financiera.
Desempeño mínimo de un año en el área contable.

NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Tesorero
Sede Administrativa
Contador AUACACT
Recibir el dinero de recaudo de los asociados, generar los
reportes necesarios para identificar las personas en mora y
a paz y salvo, y recibir las PQR de los mismos.
Funciones y Responsabilidades Principales
Recibir los dineros concernientes a pagos por el uso del servicio que ofrece el
acueducto a la comunidad.
Generar los informes concernientes a personas en mora y paz y salvo.
Entregar caja diaria al Representante Legal.
Recibir las PQR de la comunidad.
Reportar diariamente al área de operaciones y gestión comercial las personas que
han presentado alguna PQR.
Demás funciones que requieran y asignen sus superiores.
Recibir los puntos nuevos.
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Conocimientos y Experiencia
Conocimiento del manejo de caja.
Manejo de office, Excel, Word.

NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Auxiliar de Facturación
Sede Administrativa
Analista de Operaciones y Gestión Comercial
Apoyar el área de operaciones en temas concernientes con
entrega de informes a entidades públicas y facturación
mensual.
Funciones y Responsabilidades Principales
Realizar ingreso de los consumos mensuales al sistema de facturación.
Realizar ingreso de personas en mora y paz y salvo al sistema de facturación.
Ingresar puntos nuevos al sistema y reportar al analista.
Ayudar en el momento de la generación de la facturación.
Completar carpeta nuevo afiliado.
Conocimientos y Experiencia
Conocimiento avanzado Excel y Word.
Capacidad de análisis y comprensión de bases de datos.

NOMBRE DEL CARGO
Analista de Operaciones y Gestión Comercial
UBICACIÓN
Sede Administrativa
JEFE INMEDIATO
Representante Legal
OBJETIVO DEL CARGO
Coordinar el área operativa y de gestión comercial.
Funciones y Responsabilidades Principales
Generar la facturación mensual.
Reportar a las entidades gubernamentales los informes requeridos.
Atender a la comunidad en cuanto a inconformidades con el sistema de
facturación.
Reportar las suspensiones mensuales.
Reportar bases de pagos a realizarse por parte de los usuarios en el mes.
Conocimientos y Experiencia
Conocimiento avanzado Excel y Word.
Capacidad de análisis y comprensión de bases de datos.
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NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Operario de Planta de Potabilización
Planta del Acueducto
Representante Legal
Velar por el buen funcionamiento de los Equipos y controlar la
potabilidad y suministro del agua a la comunidad.

Funciones y Responsabilidades Principales
Visitar diariamente la planta de agua y verificar que los equipos de forma normal,
controlando cada uno de los medidores y equipos mecánicos.
Realizar reparaciones técnicas para las cuales esté capacitado.
Notificar oportunamente al Representante legal las fallas o anomalías presentadas
en la plata de potabilización o en las líneas de agua.
Inspeccionar y garantizar el buen funcionamiento de las bocatomas y
desarenadores, controlar los niveles de los tanques de almacenamiento, operar las
estaciones de bombeo, de acuerdo con la programación definida por el
Representante legal.
Realizar lectura de medidores de consumo domiciliario e industrial y registrarlos
en la bases del acueducto.
Controlar con los fontaneros la inspección, revisión y mantenimiento de las
acometidas.
Llevar control y registro mensual del consumo de agua.

Efectuar cortes y reconexiones de agua.
Realizar tomas y registro de muestra de agua y de niveles de potabilización de la
misma.
Solicitar oportunamente al Jefe inmediato los productos químicos, materiales y
herramientas requeridos en la operación de planta de acueducto para el proceso de
potabilización y llevar el registro de los mismos. Este pedido lo debe realizar a
tiempo con el fin de tenerlos disponibles cuando se requieran.
Conocimientos y Experiencia
Para la ejecución del cargo se requiere nivel tecnológico – Profesional en
ingeniería sanitaria y ambienta, ingeniero Mecatronico.
Un año de experiencia relacionada en cargos de apoyo operativo relacionados con
la operación y manejo de equipos para tratamiento, bombeo y distribución de agua.
NOMBRE DEL CARGO
UBICACIÓN
JEFE INMEDIATO
OBJETIVO DEL CARGO

Fontanero
Planta del Acueducto
Operario de Planta de Potabilización
Ejecutar labores de Instalación, Mantenimiento, reparación,
cortes y reconexiones de acometidas.

Funciones y Responsabilidades Principales
Realizar visitas a los inmuebles que solicitan servicios de conexión,
mantenimiento entre otros.
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Entregar facturas y revisar y llevar registro de medidores.
Reportar conexiones fraudulentas, fugas e inspeccionar los componentes del
acueducto.
Efectuar reparaciones y mantenimientos en la planta de potabilización así como en
las acometidas.
Realizar cortes, desconexiones e instalación de acometidas de los usuarios.
Efectuar la limpieza y aseo de las estructuras de captación y almacenamiento.
Controlar el flujo de agua hacia la población de acuerdo con el programa de
bombeo establecido por el acueducto.
Conocimientos y Experiencia
Para la ejecución del cargo se requiere nivel técnico en fontanería cargos afin.
Seis meses de experiencia relacionada en cargos de apoyo operativo relacionados
con fontanería, operación y manejo de equipos para tratamiento, bombeo y
distribución de agua.

Conclusiones.

Durante las visitas realizadas a la Asociación de Usuarios del Acueducto de Aguas
Calientes del Barrio Mochuelo Bajo,

el seguimiento realizado por el equipo

investigador en las dos Asambleas realizadas por el acueducto para la comunidad en
Marzo de 2013 y 2014 y con el diagnostico aplicado a la Asociación, se evidencio
que el Acueducto presenta claras debilidades y fallas en el proceso administrativo y
operativo relacionadas con la resistencia de la comunidad hacia la junta directiva
debido a los malos manejos administrativos y los hechos de corrupción presentados
por la anterior asociación, por tal razón la inversión en el acueducto, la contratación
de personal y el recaudo de la factura del agua principalmente, no se ejecutan con la
eficiencia que debería tener la Asociación.
Entre otras debilidades encontradas, se evidencia que el Acueducto no tiene los
software necesarios para hacer más eficiente el proceso de facturación del suministro
de agua potable, las bases de información no son las adecuadas, ya que no poseen
software contables, de bases de datos y de facturación, la información contable y
financiera no es lo suficientemente organizada, lo que impide realizar estadísticos y
proyecciones financieras que le facilite proyectar la inversión en el acueducto y
obtener crédito por parte de las entidades financieras.
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Se evidencio que el esquema organizacional no es coherente con el personal
actual del acueducto, puesto que algunas funciones administrativas del acueducto
recaen en el área comercial que es ejecutado a su vez por el representante legal y
gerente del acueducto.
En cuanto a la parte de operaciones se encontró que la ejecución de los
fontaneros en ocasiones no puede ejecutarse de manera normal, debido a que algunos
miembros de la comunidad amenazan e insultan a los funcionarios del acueducto
cuando estos van a ejecutar el corte del agua o a realizar las revisiones de conexión.
Adicionalmente se evidencio que la cantidad de suscriptores para el 2010 era de 745
y para el 2014 son 1200 aproximadamente, lo cual indica un crecimiento del 37% en
el número de suscriptores y usuarios del acueducto, haciendo que el tanque que
actualmente posee el acueducto y el cual cuenta con las dimensiones exteriores de
10.2 metros de largo por 10 metros de ancho y 3.8 metros de alto puede llegar a ser
insuficiente para la comunidad si sigue creciendo a este ritmo, en especial en épocas
de sequía; por tal razón es muy importante la construcción de un tanque de
almacenamiento de agua adicional para el acueducto y con esto se pueda garantizar el
suministro de agua potable a la población.
A través de la encuesta realizada a la comunidad encontró que esta tiene una
buena percepción de servicio prestado por parte del acueducto en cuanto a frecuencia
y constancia del servicio de agua, costos para el suscriptor y tuberías y acometidas,
lo que es positivo para contrarrestar la mala percepción de la comunidad generada
por anteriores administraciones, sin embargo el acueducto debe mejorar la calidad del
agua, ya que el 76% de la población encuestada piensa que el agua no es de muy
buena calidad.
Por otra parte se evidencio con la cadena de valor que los usuarios del acueducto
lo que más valoran al momento de recibir el servicio de agua potable es que el agua
sea constante, de calidad, económica y abundante principalmente, de igual forma a la
comunidad le interesa que el acueducto les informe sobre los cambios que se
presenten a nivel administrativo y operativo, por tanto se sugiere en este documento

51

el uso de un boletín donde se aclaren las inquietudes que presenta la comunidad a
nivel general.
Por ultimo en el presento documento se plantearon 5 planes de mejora con los
cuales se espera que mejoren los procesos administrativos del acueducto y se
desarrollen mejores canales de comunicación entre la comunidad y el acueducto,
entre estos planes se encuentran la Matriz DOFA, un Boletín informativo, un formato
PQR, un Formato de facturación, y la Reestructuración del esquema organizacional
del acueducto.
Recomendaciones.
De acuerdo con lo evidenciado por el equipo investigador y con el fin de mitigar las
fallas administrativas y operativas que tiene el acueducto, se sugiere que este en
primera instancia fortalezca los atributos que se evidenciaron en la cadena de valor
(ver cuadro 1) en torno a la calidad del agua, potabilidad, constancia y economía de la
misma, toda vez que al tener una buena percepción de servicio por parte de la
comunidad es más fácil realizar proyectos de inversión en el acueducto.
De igual forma el acueducto debe comunicar el uso que se hace del subsidio de
estratos 1 y 2 y el del consumo mínimo vital otorgado por el gobierno Distrital para
fidelizar más al usuario y con esto romper la cultura del “no pago” por parte de
algunos suscriptores.
Al interior del acueducto se modificaron y crearon bases de Excel con el fin de
organizar la información de los usuarios y facilitar la tarea operativa, se creó un
sistema de facturación el cual permite generar la factura tres veces más rápido (antes
se demoraban tres días, actualmente con el nuevo sistema se demora uno solo) sin
embargo es indispensable la compra de un software para generar la facturación del
acueducto y organizar la contabilidad de la asociación.
Otro aspecto de gran importancia es el adecuado uso del formato de peticiones
quejas y reclamos sugiriéndose sean canalizados por el sistema que actualmente tiene
el acueducto a través del formato PQR sugerido por el equipo investigador (ver anexo
4) y los mismos sean ingresados a una base digital (Excel).
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Por otra parte es necesario que el acueducto cree políticas ambientales tanto al
interior de la organización como en la comunidad, toda vez que es indispensable
cuidar la fuente de abastecimiento de agua (Nacedero “Los Ajos” y “Nacedero de
Aguas Calientes”) y que en este proceso se involucre a la comunidad por medio de
planes de reforestación y limpieza del sendero de agua.
Por último implementar indicadores de gestión al interior del acueducto con el fin
de poder monitorear la labor de los operadores y administradores del acueducto, crear
manuales de procedimiento y normas al interior de la asociación como códigos de
conducta, manejo de seguridad de la información y confidencialidad de la misma,
sistemas de control interno monitoreados a través de indicadores (Ver matriz DOFA),
con el fin de estandarizar la operación y asegurar la calidad y confidencialidad de la
misma.
Glosario
ACOMETIDA: derivación de la red local de acueducto que llega hasta el registro de
corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios, la
acometida llega hasta el registro de corte general.
(www.acueducto.com.co/.../glosario/index.htm) Ver anexo 8
ACUEDUCTO: sistema de abastecimiento de agua para una población.
( www.wordreference.com/definicion/acueducto) Ver anexo 8
AGUA POTABLE: agua que por reunir los requisitos organolépticos, físicos,
químicos y microbiológicos, en las condiciones señaladas en el Decreto 475 de 1998,
puede ser consumida por la población humana sin producir efectos adversos a la
salud.
APORTE SOLIDARIO O CONTRIBUCION: es la diferencia entre el valor que se
paga por un servicio público domiciliario y el costo económico de referencia, cuando
este costo es menor que el pago que efectúa el usuario o suscriptor. (Decreto 565 de
1996, articulo 1)
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ASOCIACIÓN: se halla normalmente dotada de personalidad jurídica, por lo que
desde el momento de su fundación es una persona distinta de los socios, que tienen su
propio patrimonio en un principio aportado por ellos mismos, y del que pueden
disponer para perseguir los fines que se definen. (Estatutos Asociación de Usuarios
Aguas Calientes)
CALIDAD DEL AGUA: conjunto de características organolépticas, físicas,
Químicas y microbiológicas propias del agua. (www.cra.gov.co /portal /www/
section-148.jsp)
CONDUCTO: estructura hidráulica destinada al transporte de agua. (www.
Superservicios.gov.co/home/c/document_library) Ver anexo 8
CONEXIÓN DOMICILIARIA: tubería que transporta las aguas residuales y/o las
aguas lluvias desde la caja domiciliar hasta un colector secundario. Generalmente son
de 150 mm de diámetro para vivienda unifamiliar.
(Estatutos Asociación de Usuarios Aguas Calientes)
CONSUMO: volumen de agua potable recibido por el usuario en un periodo
determinado. (www.superservicios.gov.co /home/c / document_library)
CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA POTABLE: análisis organolépticos,
Físicos, químicos y microbiológicos realizados al agua en cualquier punto de la red
de distribución, con el objeto de garantizar el cumplimiento de las disposiciones
establecidas en el Decreto 475 de 1998. Ver anexo 8
DESARENADOR: cámara destinada a la remoción de las arenas y sólidos que están
en suspensión en el agua, mediante un proceso de sedimentación. (Estatutos
Asociación de Usuarios Aguas Calientes). Ver anexo 8
DOSIFICACIÓN: acción mediante la cual se suministra una sustancia química al
agua. (www.acueducto.com.co/.../glosario/index.htm.)
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ESTACIÓN DE BOMBEO: componente destinado a aumentar la presión del agua
con

el

objeto

de

transportarla

a

estructuras

más

elevadas.

(www.superservicios.gov.co/home/c/document_library). Ver anexo 8
FUENTE DE ABASTECIMIENTO DE AGUA: depósito o curso de agua
superficial o subterráneo, natural o artificial, utilizado en un sistema de suministro de
agua. (www.wordreference.com/definicion/fuente). Ver anexo 8
FUGAS: cantidad de agua que se pierde en un sistema de acueducto por accidentes
en la operación, tales como rotura o fisura de tubos, rebose de tanques, o fallas en las
uniones entre las tuberías y los accesorios de mangueras especiales utilizadas en la
extinción de incendios. (www.acueducto.com.co/.../glosario/index.htm)
IMPACTO AMBIENTAL: afectación del entorno ocasionada por la realización de
una obra. (basedoc.superservicios.gov.co)
MANTENIMIENTO: conjunto de acciones que se ejecutan en las instalaciones y/o
equipos para prevenir daños o para la reparación de los mismos cuando se producen.
(www.superservicios.gov.co /home/ c/document_library)
MEDICIÓN: sistema destinado a registrar o totalizar la cantidad de agua
transportada por un conducto. (www.acueducto.com.co /... / glosario /index.htm)
PH ÓPTIMO: valor de PH que produce la máxima eficiencia en un proceso
determinado.
PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE (PTAP): Planta de
Potabilización. Conjunto de obras, equipos y materiales necesarios para efectuar los
procesos

que

permitan

cumplir

con

las

normas

de

calidad

del

Agua

(basedoc.superservicios.gov.co) Ver anexo 8
POZO O CÁMARA DE INSPECCIÓN: estructura de ladrillo o concreto, de forma
usualmente cilíndrica, que remata generalmente en su parte superior en forma troncocónica, y con tapa removible para permitir la ventilación, el acceso y el
mantenimiento

de

los

(www.superservicios.gov.co/home/c/document_library) Ver anexo 8

colectores.
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RED DE DISTRIBUCIÓN O RED PÚBLICA: conjunto de tuberías, accesorios y
estructuras que conducen el agua desde el tanque de Almacenamiento o planta de
tratamiento

hasta

los

puntos

de

consumo.

(www.superservicios.gov.co/home/c/document_library)
REJILLA: dispositivo instalado en una captación para impedir el paso de elementos
flotantes o sólidos grandes. (www.superservicios.gov.co /home/c/document_library)
SUSCRIPTOR: Se entiende como la persona natural o jurídica que solita la
instalación de la acometida ante el acueducto AUACACT del barrio Mochuelo Bajo y
que tiene derechos y deberes ante la asociación.
TANQUE DE COMPENSACIÓN: depósito de agua en un sistema de acueducto,
cuya función es compensar las variaciones en el consumo a lo largo del día mediante
almacenamiento en horas de bajo consumo y descarga en horas de consumo elevado.
(www.superservicios.gov.co /home/c/document_library) Ver anexo 8
USUARIO: Toda aquella persona que habita en el barrio Mochuelo Bajo y utiliza el
servicio del acueducto.
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Anexos
Anexo1. Esquema Organizacional Actual Asociación De Usuarios Del Acueducto
Comunitario Aguas Calientes (AUACACT) Del Barrio Mochuelo

Fuente. Asociación de Usuarios Acueducto AUACACT
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Anexo 2. Esquema Organizacional Propuesto

Fuente: Elaboración Propia
Anexo 3. Encuesta AUACACT

Encuesta cadena de Valor Acueducto AUACACT
1.

¿Hace Cuanto es Beneficiario del acueducto?

2.
¿Cómo Considera el estado de las acometidas?
Bueno ___ Regular ____ Malo___
3.
¿Cómo considera la prestación del servicio de agua por parte del
acueducto?
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Bueno ___ Regular ____ Malo___
4.
¿el servicio de suministro de agua por parte del acueducto es?
Constante ___ Intermitente ____ Escaso ___
5.
¿Considera que el agua suministrada es?
De alta Calidad ___ De Media Calidad____ De Baja Calidad____
6.
¿Considera que el pago por el servicio del agua es?
Costoso____ Económico____ Normal____
7.
¿Considera que el servicio prestado por la actual administración es?
Bueno ___ Regular ____ Malo___
8.
¿le gustaría que el acueducto AUACACT fuera administrado por un
ente externo como el acueducto de Bogotá?
Si___ No____ Porque?________________________________
9.
Como beneficiario del servicio de agua potable ¿Qué cosas (atributos)
considera ud. que son las más importantes a la hora de recibir el servicio?
Mencione tres.
______________ ____________________ ________________
10.
Califique los anteriores cosa mencionadas (atributos) en el acueducto
AUACACT de Mochuelo Bajo:
Atributo 1
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

Atributo 2
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

Atributo 3
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

11.
¿que considera Ud. que debería cambiar el acueducto para mejorar el
servicio prestado?
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Anexo 4. Formato PQR
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Anexo 5. Boletín informativo AUACACT
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Anexo 6. Formato de Facturación AUACACT

El sistema de facturación cuenta con tres hojas, las cuales permiten imprimir las 1200
facturas de forma continua sin interrupción, mejorando los tiempos de respuesta y
ejecución de las tareas básicas del acueducto.
La primera hoja (Base) está compuesta por toda la información que permite llenar los
campos necesarios en la factura y que pertenecen a cada uno de los afiliados al
acueducto.

La segunda hoja (Factura) contiene el esquema diseñado para la impresión de cada
una de las facturas de forma continua, este esquema se basó en las necesidades del
acueducto así como en los requerimientos de la superintendencia de servicios
públicos y la información que se debe suministrar a los usuarios de su consumo como
los respectivos descuentos por subsidio.
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En la tercera hoja (Base Impresión) se encuentra el listado actualizado que por medio
de macros se carga para la posterior impresión en masa.

Para finalizar presentamos el código en Visual Basic que permite realizar este
proceso automatizado de impresión.
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Anexo 7. Estado de Resultados 2012 y 2013
ASOCIACION DE USUARIOS DEL ACUEDUCTO COMUNITARIO AGUAS CALIENTES
AUACACT
NIT 900,375,428-2
ESTADO DE RESULTADO DETALLADO
NOTA No.
MES
ENE-DIC/13
DICIEMBRE/13
ACUMULADO
INGRESOS
OPERACIONALES
Suministro de Agua Tratada
TOTAL INGRESOS

9

163.891.021
163.891.021

GASTOS
OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS
Sueldos del personal
Honorarios
Auxilio de transporte
Cesantias
Intereses sobre cesantias
Vacaciones
Bonificacion
Prima de Servicios
Gastos medicos
Comisiones, honorarios y servicios
Materiales y Suministros
Obras y mejoras en propiedad ajena
Reparaciones
Mantenimiento
Servicios públicos
Arrendamientos
Fotocopias
Comunicaciones y transporte
Servicios de aseo, cafetería, restaurante y lavandería
Organización de Eventos
Elementos de aseo, lavandería y cafetería
Otros gastos papeleria
Depreciacion maquinaria y equipo
Donaciones
Gastos legales
Gastos Financieros
Otros gastos extraordinarios
Impuestos asumidos
Impuesto de Renta
TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION
COSTO DE VENTAS
COSTO DE VENTAS Y DE PRESTACION SERVICIOS
Sueldos de Personal
Auxilio de Transporte
Cesantias
Intereses / Cesantias
Vacaciones
Prima de Servicios
Dotación y Suministro a Trabajadores
Aportes a Cajas de Compensación Familiar
Costos medicos y drogas
Transporte, Fletes y Acarreos
Elementos de aseo, lavandería y cafetería
Depreciacion maquinaria y equipo
Arrendamiento maquinaria y equipo
Otros
Mantenimiento de Plantas
Reparaciones de Maquinaria y Equipo
Mantenimiento Terrenos
Mantenimiento Lineas, Redes y Ductos
Honorarios
Otros
Elementos y accesorios de acueducto
Otros elementos y materiales
Costos de gestión ambiental
EXCEDENTES DEL EJERCICIO

VALENTIN GARCIA
Representante Legal
C.C. 17,318,293

10
11

21.136.513
44.563.001
1.900.500
1.225.401
78.243
558.644
26.000
2.308.738
332.407
1.500.000
2.500
1.458.474
307.700
320.000
2.218.865
3.063.000
1.001.595
1.568.850
1.275.900
1.454.600
468.500
5.325.134
2.369.000
100.000
949.248
77.448
559.100
7.200
123.000
96.279.561
65.699.609
13.676.400
1.600.350
2.232.025
691.235
1.484.425
2.674.591
455.518
11.892.634
114.000
1.986.647
2.600
1.884.417
110.000
20.000
185.000
138.000
295.000
314.200
1.163.600
295.771
23.789.046
39.150
655.000
1.911.851

OLGA LUCIA QUIROGA
Revisor Fiscal
T.P. 114,284-T

RUTH RIAÑO RIAÑO
Contador Publico Titulado
T.P. 51,926-T
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ASOCIACION DE USUARIOS DEL ACUEDUCTO COMUNITARIO AGUAS CALIENTES
AUACACT
NIT 900,375,428-2
ESTADO DE RESULTADO DETALLADO
DEL 1 DE ABRIL A 31 DE DICIEMBRE DE 2012

INGRESOS
OPERACIONALES
Suministro de Agua Tratada
TOTAL INGRESOS
GASTOS
OPERACIONALES ADMINISTRATIVOS
Sueldos del personal
Gastos de representación
Honorarios
Prima de navidad
Auxilio de transporte
Prestaciones Sociales
Servicios públicos
Fotocopias
Comunicaciones y transporte
Servicios de aseo, cafetería, restaurante y lavandería
Procesamiento de información
Elementos de aseo, lavandería y cafetería
Otros gastos generales
Donaciones
Gastos legales
Otros gastos extraordinarios

Nota
8
140.325.440
140.325.440
9
9.321.015
24.200
20.144.300
396.625
678.000
1.760.800
1.022.500
540.950
1.587.750
959.650
80.000
107.950
4.327.807
40.000
16.000
845.186

TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACION
COSTO DE VENTAS
COSTO DE VENTAS Y DE PRESTACION SERVICIOS
Sueldos de Personal
Prima de Navidad
Auxilio de Transporte
Dotación y Suministro a Trabajadores
Aportes a Cajas de Compensación Familiar
Transporte, Fletes y Acarreos
Elementos de aseo, lavandería y cafetería
Otros
Otros Elementos de Consumo de Insumos Directos
Mantenimiento de Plantas
Reparaciones de Maquinaria y Equipo
Otros Contratos de Mantenimiento y Reparaciones
Asesoría Técnica
Otros
Elementos y accesorios de acueducto
Costos de gestión ambiental
Aseo
EXCEDENTES DEL EJERCICIO

VALENTIN GARCIA
Representante Legal
C.C. 17,318,293 de Villao

41.852.733
10
38.477.811
8.567.822
634.525
687.477
290.011
2.685.702
1.255.850
27.000
180.000
25.550
1.537.924
3.000
270.000
300.000
5.042.400
15.402.650
1.022.900
545.000
59.994.896

RUTH RIAÑO RIAÑO
Contador Publico Titulado
T.P. 51,926-T
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Anexo 8 Fotos AUACACT
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Anexo 9 Cámara y Comercio AUACACT
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